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ABSTRACT 

 
Dalam era digital, perkembangan teknologi informasi mendorong perubahan signifikan dalam 

sistem pembayaran, salah satunya melalui mobile payment. Mobile payment memungkinkan 

transaksi keuangan dilakukan secara cepat dan efisien melalui perangkat seluler, sehingga semakin 

banyak digunakan oleh masyarakat, termasuk di Kabupaten Sumenep. Namun, niat pengguna 

untuk terus menggunakan layanan mobile payment dapat dipengaruhi oleh berbagai faktor 

psikologis dan pengalaman pengguna. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh 

perceived usefulness dan perceived ease of use terhadap niat penggunaan kontinu pada mobile 

payment, dengan kepuasan sebagai variabel mediasi. Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kuantitatif dengan jumlah sampel sebanyak 160 responden yang merupakan pengguna mobile 

payment di Kabupaten Sumenep. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive 

sampling. Metode analisis data dilakukan dengan menggunakan Structural Equation Modeling 

berbasis Partial Least Square (PLS-SEM) melalui software SmartPLS 3.Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa secara parsial perceived usefulness dan perceived ease of use berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan dan niat penggunaan kontinu. Kepuasan juga terbukti berpengaruh 

signifikan terhadap niat penggunaan kontinu. Namun, kepuasan tidak memediasi pengaruh 

perceived usefulness terhadap niat penggunaan kontinu secara signifikan. Sebaliknya, kepuasan 

berperan sebagai mediasi signifikan dalam pengaruh perceived ease of use terhadap niat 

penggunaan kontinu pengguna mobile payment di Kabupaten Sumenep. 

 

Kata Kunci: Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use, kepuasan, Niat Penggunaan Kontinu, 

Mobile Payment 

 

PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi informasi yang 

pesat serta tingginya penggunaan 

perangkat seluler telah mendorong 

perubahan signifikan dalam sistem 

pembayaran. Metode tradisional seperti 

uang tunai dan kartu kini mulai 

digantikan oleh sistem digital seperti 

mobile payment. Mobile payment 

memungkinkan pengguna melakukan 

transaksi keuangan secara praktis dan 

efisien melalui perangkat seluler, tanpa 

memerlukan kontak fisik, dan berbeda 

dengan mobile banking karena tidak 

mengharuskan kepemilikan rekening 

bank. 

Di Indonesia, adopsi mobile payment 

menjadi bagian dari strategi inklusi 

keuangan, mengingat dapat menjangkau 

masyarakat yang belum memiliki akses 

ke layanan perbankan formal. 

Berdasarkan survei We Are Social 

(2020), dari 270,2 juta penduduk, 

terdapat 142,8 juta pengguna internet 

seluler aktif, yang mendukung 

peningkatan pengguna mobile payment. 

Pada tahun 2020, terdapat 47 perusahaan 

penyedia layanan mobile payment 

terdaftar di Bank Indonesia, dengan 

GoPay, OVO, Dana, ShopeePay, dan 

LinkAja sebagai pemain dominan (Darin 

Rania, 2024).        

Preferensi konsumen terhadap layanan 

M-Payment sangat dipengaruhi oleh 

faktor seperti kemudahan, keamanan, 

dan fitur layanan. Hal ini menuntut 
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perusahaan untuk menciptakan 

keunggulan bersaing melalui inovasi dan 

kualitas layanan. Pengguna memiliki 

kebebasan untuk berpindah layanan, 

sehingga mempertahankan niat 

penggunaan kontinu menjadi tantangan 

utama. Apabila perusahaan gagal 

mempertahankan loyalitas pengguna, 

maka akan berdampak pada penurunan 

pendapatan dan potensi kegagalan 

usaha. 

Penelitian terdahulu menunjukkan fokus 

yang lebih besar pada tahap adopsi 

teknologi daripada pada niat 

penggunaan kontinu (Brown et al., 

2024; Utomo et al., 2024). Oleh karena 

itu, fokus dalam penelitian ini beralih 

pada continuance intention atau niat 

penggunaan kontinu (Wicaksono, et al., 

2024; Rokhimah, 2024) yang 

didefinisikan sebagai keinginan 

seseorang untuk terus menggunakan 

sebuah layanan atau aplikasi 

(Palullungan, 2022).  

Davis, (1989) mendefinisikan perceived 

usefulness sebagai sejauh mana 

seseorang percaya bahwa penggunaan 

teknologi akan meningkatkan 

kinerjanya. Penelitian Venkatesh et al., 

(2003) menunjukkan bahwa faktor ini 

merupakan bagian penting dari 

performance expectancy yang 

berkontribusi pada continuance 

intention. Hasil serupa juga ditemukan 

oleh Sakina et al., (2023), dan Kumar et 

al., (2024). Sementara itu, perceived 

ease of use juga terbukti signifikan 

dalam membentuk niat menggunakan 

layaan secara berkelanjutan (Teja dan 

Edy, 2024; Nuranda dan Usman, 2024; 

Ratnawati et al., 2023) Kemudahan 

akses dan penggunaan menjadi 

keunggulan kompetitif di tengah 

persaingan ketat. 

Kepuasan pengguna juga memainkan 

peran penting dalam menciptakan 

loyalitas. Arfiansyah, (2021) 

menyatakan bahwa kepuasan menjadi 

mediasi antara kualitas layanan dan niat 

berkelanjutan. Putu et al., (2024) dan 

Saputra, (2024) juga mengemukakan 

bahwa kepuasan yang tinggi dapat 

mengurangi kemungkinan perpindahan 

pengguna ke layanan lain. Namun 

demikian, hasil penelitian sebelumnya 

menunjukkan inkonsistensi dalam 

hubungan antara perceived usefulness 

dan perceived ease of use terhadap 

continuance intention (Aisy et al., 2024; 

Nahas et al., 2023). Untuk itu, penelitian 

ini mengusulkan kepuasan sebagai 

variabel mediasi guna menjelaskan lebih 

dalam hubungan tersebut, sejalan 

dengan konsep mediasi dari Baron dan 

Kenny, (1986). 

Model TAM dikembangkan oleh Davis 

dan Davis (2015) sebagai perluasan dari 

Theory of Reasoned Action (TRA). 

Model ini menjelaskan bahwa dua faktor 

utama yaitu perceived usefulness (PU) 

dan perceived ease of use (PEOU) 

berpengaruh terhadap sikap, niat, dan 

perilaku penggunaan suatu teknologi. 

Perceived usefulness adalah persepsi 

bahwa teknologi akan meningkatkan 

kinerja, sedangkan perceived ease of use 

adalah keyakinan bahwa teknologi 

mudah digunakan tanpa banyak usaha. 

Perceived usefulness dapat didefinisikan 

sejauh mana seseorang percaya dengan 

menggunakan suatu sistem tertentu 

dapat membantu meningkatkan kinerja 

mereka (Fahrizal et al., 2023). 

Menurut Davis (1989) dalam (Karomi 

dan Purwanto, 2024) mendefinisikan 

bahwa Perceived ease of use (PEOU) 

merupakan suatu tingkatan dimana 

ketika seseorang meyakini bahwa suatu 

sistem informasi memberikan 

kemudahan dan tidak memerlukan usaha 

yang keras dari seseorang untuk dapat 

menggunakannya. 

Purwanto dan Syam (2025) 

menyampaikan bahwa kepuasan 

merupakan perasaan yang diperoleh dari 

hasil evaluasi dari apa yang di harapkan 

dengan apa yang drasakan. Dalam hal 

ini berkaitan dengan keinginan dan 

kebutuhan dari pelanggan tersebut pada 

sebuah produk atau layanan.  

Niat penggunaan berkelanjutan 

didefinisikan sebagai niat pengguna m-

payment untuk terus menggunakan m-

payment sebagai metode pembayarannya 

yang ditunjukkan dengan keputusan 

penggunaan, kelanjutan penggunaan, 
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dan peningkatan penggunaan (Gultom et 

al., 2023). 

 

Kerangka Fikir Penelitian 

Kerangka fikir dalam penelitian ini 

dijelaskan dalam gambar 1 di bawah ini:

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1 

Kerangka fikir Penelitian 

 

METODE 

Penelitian ini menggunakan metode 

kuantitatif melalui pendekatan kausal 

komparatif. Penelitian dilaksanakan di 

Kabupaten Sumenep dan difokuskan 

pada pengguna aktif layanan mobile 

payment.  

Populasi dalam penelitian ini adalah 

seluruh pengguna layanan mobile 

payment yang berdomisili di Kabupaten 

Sumenep. Karena jumlah populasi tidak 

diketahui secara pasti, maka peneliti 

menggunakan teknik pengambilan 

sampel non-probability sampling dengan 

metode purposive sampling, yaitu teknik 

pengambilan sampel berdasarkan 

pertimbangan atau kriteria tertentu yang 

ditetapkan oleh peneliti.  

Adapun kriteria responden dalam 

penelitian ini adalah: berusia minimal 17 

tahun, memiliki aplikasi mobile 

payment, pernah menggunakan layanan 

tersebut dalam tiga bulan terakhir, serta 

berdomisili di Kabupaten Sumenep. 

Berdasarkan rumus Hair et al. (2018) 

yang menyatakan bahwa jumlah sampel 

minimal  5-10 kali jumlah indikator, 

maka pad penelitian ini jumlah sampel 

ditetapkan menjadi 160 responden (16 × 

10).  

Teknik analisis data yang digunakan 

dalam penelitian ini menggunakan 

metode Structural Equation Modeling 

(SEM) berbasis Partial Least Square 

(PLS) dengan bantuan software 

SmartPLS versi 3.0. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji Outer Model 

Pengujian outer model terdiri dari tiga 

tahapan pengujian, yaitu uji validitas 

konvergen, validitas diskriminan, dan 

reliabilitas. Data dinyatakan valid secara 

konvergen apabila nilai loading factor-

nya melebihi 0,7. Namun, nilai loading 

factor antara 0,6 hingga 0,7 masih 

dianggap dapat diterima. Uji validitas 

diskriminan dapat dilakukan melalui 

pendekatan HTMT (Heterotrait-

Monotrait Ratio), di mana nilai HTMT 

sebaiknya kurang dari 0,90. Selain itu, 

validitas diskriminan juga dapat dilihat 

melalui nilai dari cross loading, di mana 

indikator harus memiliki loading 

tertinggi pada variabel yang diukur.  

Pendekatan lain adalah dengan 

menggunakan kriteria Fornell-Larcker, 

yang mengharuskan nilai akar kuadrat 

AVE suatu variabel lebih tinggi 

dibandingkan korelasi antar variabel 

lainnya.  

Pengujian selanjutnya adalah uji 

reliabilitas instrument. Dalam uji 

reliabilitas instrument ini dievaluasi 

melalui nilai Cronbach's Alpha dan juga 

nilai Composite Reliability. Sebuah 

Instrumen peneltian dianggap reliabel 

jika kedua nilai tersebut mencapai atau 

melebihi angka 0,7. 

H7 

H1 

H2 

Perceived 
Usefulness 

(X1) 

Perceived 
easy of use 

(X2) 

Kepuasan 
(Z) 

Brand 
Loyalty 

(Y) 

H3 

H4 

H5 

H6 
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Tabel 1. Hasil Outer Loading 
Variabel X1 X2 X3 Y 

 

Perceived Usefulness (X1) 

0.791 

0.829 

0.835 

0.778 

0.762 

  

 

 

 

 

 

Perceived Ease Of Use (X2)  0.854 

0.795 

0.749 

0.656 

 

 

 

 

Niat Penggunaan Kontinu (Y)   0.768 

0.840 

0.761 

0.828 

 

 

Kepuasan (Z)    

 

 

0.775 

0.768 

0.845 

Sumber : Data Primer Diolah, 2025 

Berdasarkan data yang telah disajikan di 

atas, dapat disimpulkan bahwa seluruh 

indikator pada penelitian ini memenuhi 

kriteria validitas konvergen, ditunjukkan 

dengan nilai outer loading yang berada 

di atas atau sama dengan 0,60. 

Tabel 2. Hasil Uji Fornell-Larcker 
 Z Y X2 X1 

Z 0.797    

Y 0.580 0.800   

X2 0.652 0.671 0.767  

X1 0.528 0.576 0.636 0.800 

           Sumber : Data Primer Diolah, 2025 

Berdasarkan tabel 2 di atas, dapat 

disimpulkan bahwa variabel Z, Y, X2, 

dan X1 telah memenuhi kriteria validitas 

diskriminan, karena setiap indicator 

memiliki korelasi tertinggi terhadap 

variabelnya masing-masing 

dibandingkan dengan korelasi terhadap 

variabel lain. 

Tabel 3. Hasil Uji HTMT 
 Z Y X2 X1 

Z     

Y 0.747    

X2 0.877 0.843   

X1 0.668 0.682 0.783  

           Sumber : Data Primer Diolah, 2025 

Berdasarkan tabel 3 di atas, seluruh 

pasangan variabel memiliki nilai 

dibawah 0.90, yang mengindikasikan 

bahwa semua pasangan variabel telah 

memenuhi syarat validitas diskriminan. 

Tabel 4. Hasil Uji Cross Loading 
 Z Y X2 X1 

X1.1 0.428 0.477 0.516 0.791 

X1.2 0.415 0.512 0.530 0.829 

X1.3 0.448 0.454 0.501 0.835 

X1.4 0.455 0.450 0.483 0.778 

X1.5 0.358 0.400 0.513 0.762 

X2.1 0.528 0.584 0.854 0.567 

X2.2 0.518 0.560 0.795 0.498 

X2.3 0.521 0.476 0.749 0.471 

X2.4 0.426 0.422 0.656 0.400 
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Y.1 0.560 0.768 0.515 0.501 

Y.2 0.456 0.840 0.556 0.490 

Y.3 0.406 0.761 0.454 0.368 

Y.4 0.425 0.828 0.608 0.468 

Z.1 0.775 0.381 0.476 0.370 

Z.2 0.768 0.433 0.489 0.423 

Z.3 0.845 0.553 0.582 0.463 

       Sumber : Data Primer Diolah, 2025 

Berdasarkan tabel 4 di atas, dapat 

disimpulkan bahwa setiap indikator pada 

masing-masing variabel menunjukkan 

nilai cross loading yang lebih tinggi 

dibandingkan dengan nilai pada variabel 

lainnya, yang mengindikasikan bahwa 

terdapat perbedaan yang jelas antar 

indikator. Dengan demikian, seluruh 

konstruk dalam penelitian ini telah 

memenuhi kriteria validitas diskriminan 

dan dapat dinyatakan valid. 

Tabel 5. Hasil Uji Reliabilitas 
 Cronbach’s 

Alpha 

Composite 

Reliability (rho_A) 

Composite 

Reliability (rho_C) 

Averange Variance 

Extracted (AVE) 

Z 0.714 0.729 0.839 0.635 

Y 0.812 0.817 0.876 0.640 

X2 0.763 0.776 0.850 0.588 

X1 0.859 0.862 0.898 0.639 

Sumber : Data Primer Diolah, 2025 

Berdasarkan tabel 5 di atas, dapat 

disimpulkan bahwa semua variabel yang 

di uji memiliki nilai Cronbach’s Alpha 

dan Composite Reliability lebih dari 

0.60. Hal tersebut mengindikasikan 

bahawa seluruh konstruk dalam 

penelitian ini tergolong reliabel dan 

layak digunakan sebagai alat ukur.

Inner Model 

Pengujian dalam penelitian ini 

mencakup analisis nilai kolinieritas, 

effect size, upsilon, goodness of fit dan 

uji hipotesis. Uji kolinieritas dilihat dari 

nilai VIF (Variance Inflation Factor), 

dimana menurut Hair et al. (2021), 

kolinieritas dianggap tidak bermasalah 

jika nilai VIF kurang dari 3, dan menjadi 

masalah serius jika melebihi angka 5. 

Selanjutnya, uji effect size, mengacu 

pada nilai sebesar 0.35 dikategorikan 

tinggi, 0.15 moderat, dan 0.02 tergolong 

lemah. Pada pengujian goodnes of fit, 

Cohen (1988) menyatakan bahwa effect 

size mediasi dapat diinterpretasikan 

yaitu 0.01 (lemah), 0.075 (moderat), dan 

0.175 (tinggi). Terakhir, uji hipotesis 

dapat dilihat dari nilai p-value dan t-

statistik, dengan tingkat signiikansi 

ditetapkan pada alpha 5% yaitu 

<0.05,sehingga hipotesis dinyatakan 

diterima jika nilai t-statistik lebih besar 

dari t-tabel, yaitu 1,96. 

Berdasarkan pengujan yang dilakukan 

diperoleh informasi bahwa seluruh 

variabel yang diuji menunjukkan nilai 

dibawah 3, sehingga dapat disimpulkan 

bahwa model dalam penelitian ini tidak 

mengalami masalah kolinieritas. 

Tabel 6. Hasil Pengaruh Langsung 

 

 

Hipotesis 

 

Path 

Coefficient 

 

 

P-Value 

95% Interval Kepercayaan 

Path Coefficient 

 

 

F-Square Batas bawah Batas Atas 

X1→Y 0.211 0.027 0.024 0.392 0.052 

X2→Y 0.402 0.000 0.204 0.581 0.151 

X1→Z 0.192 0.048 0.011 0.365 0.040 

X2→Z 0.530 0.000 0.345 0.697 0.303 

Z→Y 0.206 0.036 0.029 0.407 0.048 

Sumber : Data Primer Diolah, 2025 

Berdasarkan tabel 6 di atas, dapat 

disimpulkan bahwa hasil hipotesis H1, 

H2, H3, H4, dan H5 diterima, yang 

menunjukkan adanya pengaruh 

signifikan dari variabel independen 

terhadap variabel dependen.
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Tabel 7. Hasil Pengaruh Tidak Langsung 
 

 

Hipotesis 

 

Path 

Coeficient 

 

 

P-Value 

95% Interval Kepercayaan 

Path Coefficient 

 

 

Upsilon (v) Batas bawah Batas Atas 

X1→Z→Y 0.040 0.232 0.000 0.233  

X2→Z→Y 0.109 0.049 0.015 0.124 0.011 

Sumber : Data Primer Diolah, 2025 

Berdasarkan tabel 7 di atas, dapat 

disimpulkan bahwa hipotesis H6 ditolak, 

sedangkan H7 diterima. Artinya, 

variabel Z hanya dapat memediasi 

hubungan antara variabel independen 

dan variabel dependen pada H7, namun 

tidak pada H6. Penolakan H6 

menunjukkan bahwa pengaruh variabel 

independen terhadap variabel dependen 

tidak secara signifikan melalui variabel 

Z, sehingga mediasi tidak terjadi. Hal ini 

mengindikasikan bahwa meskipun 

terdapat pengaruh langsung, jalur tidak 

langsung melalui variabel mediasi tidak 

cukup kuat untuk membentuk hubungan 

yang signifikan. 

Uji Evaluasi dan Kecocokan Model 

Pada pengujian ini, dilakukan beberapa 

analisis meliputi R-Square, Q-Square, 

Goodness of Fit, dan PLS Predict. 

Berdasarkan panduan dari Hair et al. 

(2021), nilai R-Square sebesar 0,75 

dikategorikan sebagai (kuat), 0,50 

sebagai (sedang), dan 0,25 sebagai 

(lemah). Untuk nilai Q-Square, 

interpretasinya adalah <0.25 (rendah), 

0.25–0.50 (moderat), dan >0.50 (tinggi). 

Sementara itu, Hair juga menjelaskan 

bahwa nilai GoF <0.25 (rendah), 0.25–

0.36 (sedang), dan >0.36 (tinggi). 

Selanjutnya, dalam uji PLS Predict, 

model dikatakan memiliki kekuatan 

prediksi yang tinggi apabila nilai RMSE 

(Root Mean Squared Error) atau MAE 

(Mean Absolute Error) lebih rendah 

dibandingkan dengan model regresi 

linear. Sebaliknya, jika nilai RMSE atau 

MAE lebih tinggi dari model regresi 

linear, maka kemampuan prediktif 

model tersebut dinilai sedang. 

Tabel 8. Hasil Uji R-Square dan Q-Square 
 R-Square R-Square adjusted Q-Square 

Kepuasan 0.447 0.440 0.268 

Niat Penggunaan Kontinu 0.511 0.502 0.313 

        Sumber : Data Primer Diolah, 2025 

Berdasarkan tabel  di atas, dapat 

disimpulkan bahwa nilai R square dari  

kepuasan berpengaruh sebesar 44% 

(moderat) dan niat penggunaan kontinu 

berpengaruh sebesar 51% (moderat). 

Kemudian, umtuk nilai Q square dapat 

dilihat bahwa kepuasan yaitu sebesar 

0.268 (moderat) dan niat penggunaan 

kontinu yaitu sebesar 0.313 (moderat).

Tabel 9. Hasil Uji Goodness of Fit Index 
 Rerata Communality Rerata R-Square Gof Index 

Kepuasan 0.275 0.447 0.351 

Niat Penggunaan Kontinu 0.398 0.511 0.451 

        Sumber : Data Primer Diolah, 2025 

Berdasarkan tabel 9 di atas, dapat 

disimpulkan bahwa secara keseluruhan 

model dinilai memiliki keceocokan yang 

memadai hingga tinggi terhadap data 

penelitian. 

Tabel 10. Hasil Uji PLS Predict 
 Model PLS SEM  Model PLS LM 

PLS-SEM_RMSE PLS-SEM_MAE LM_RMSE LM_MAE 

Z.1 0.566 0.487 0.590 0.506 

Z.2 0.686 0.510 0.718 0.541 

Z.3 0.588 0.468 0.608 0.472 

Y.1 0.651 0.520 0.676 0.522 

Y.2 0.675 0.516 0.708 0.542 

Y.3 0.741 0.564 0.786 0.586 

Y.4 0.639 0.456 0.644 0.455 

Sumber : Data Primer Diolah, 2025 
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Berdasarkan tabel 10 di atas, dapat 

disimpulkan bahwa mayoritas nilai 

RMSE dan MAE pada model PLS-SEM 

lebih kecil dibandingkan dengan model 

regresi linier (LM), kecuali pada satu 

nilai MAE pada indikator Y4 yang 

hanya berbeda sedikit. Hal ini 

mengindikasikan bahwa model memiliki 

tingkat kemampuan prediksi yang tinggi 

dan layak digunakan untuk memprediksi 

variabel-variabel endogen. 

 

Pembahasan 

Hipotesis 1: 

Berdasarkan hasil analisis jalur (path 

analysis)  menunjukkan bahwa 

Perceived Usefulness berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap niat 

penggunaan kontinu, dengan path 

coefficient sebesar 0,211 dan p-value 

0,027 (< 0,05). Artinya, semakin besar 

persepsi pengguna terhadap manfaat 

layanan mobile payment, semakin tinggi 

pula keinginan mereka untuk terus 

menggunakannya. Oleh karena itu, 

penyedia layanan perlu meningkatkan 

kegunaan layanan melalui penambahan 

fitur relevan, peningkatan kecepatan, 

dan integrasi dengan platform lain yang 

sering digunakan. 

Temuan ini konsisten dengan penelitian 

Yudiantara dan Widagda, (2022) dan 

Wijaya dan Nawawi, (2023), yang 

menyatakan bahwa Perceived 

Usefulness merupakan faktor penting 

dalam mendorong niat penggunaan 

berkelanjutan terhadap sistem 

pembayaran digital. Hal ini menegaskan 

bahwa persepsi terhadap manfaat 

layanan memainkan peran kunci dalam 

keberhasilan adopsi teknologi jangka 

panjang. 

Hipotesis 2: 

Berdasarkan hasil path analysis 

menunjukkan bahwa Perceived Ease of 

Use memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap niat penggunaan 

kontinu, dengan path coefficient sebesar 

0,402 dan p-value 0,000 (< 0,05). 

Temuan ini mengindikasikan bahwa 

semakin mudah suatu sistem digunakan, 

semakin besar kemungkinan pengguna 

akan terus menggunakannya. Oleh 

karena itu, penyedia layanan mobile 

payment perlu mengoptimalkan 

kemudahan penggunaan, seperti dengan 

menyederhanakan proses transaksi, 

memperbaiki tampilan antarmuka agar 

lebih intuitif, serta menyediakan 

panduan bagi pengguna baru. Upaya ini 

dapat meningkatkan keterlibatan dan 

loyalitas pengguna. 

Temuan ini sejalan dengan studi Gultom 

et al., (2023) dan Olivia & Marchyta, 

(2022), yang juga menemukan bahwa 

kemudahan penggunaan berperan 

penting dalam mendorong penggunaan 

layanan secara berkelanjutan. Dengan 

kata lain, persepsi kemudahan 

penggunaan menjadi faktor krusial 

dalam mempertahankan pengguna 

mobile payment dalam jangka panjang 

Hipotesis 3: 

Berdasarkan hasil analisis jalur, 

diketahui bahwa Perceived Usefulness 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pengguna, dengan 

path coefficient sebesar 0,192 dan p-

value 0,048 (< 0,05). Artinya, persepsi 

terhadap manfaat layanan tidak hanya 

mendorong niat penggunaan 

berkelanjutan, tetapi juga berkontribusi 

langsung terhadap tingkat kepuasan 

pengguna. Hal ini menunjukkan bahwa 

ketika pengguna merasa layanan mobile 

payment membantu mereka bertransaksi 

secara cepat, efisien, dan praktis, maka 

mereka akan merasa lebih puas. Oleh 

sebab itu, penyedia layanan perlu 

memastikan fitur yang ditawarkan 

benar-benar sesuai dengan kebutuhan 

dan memberikan nilai tambah yang 

nyata. 

Temuan ini sejalan dengan penelitian 

Ashsifa, (2020) dan Hutahaean & 

Kusumasari, (2025) yang juga 

menunjukkan adanya pengaruh 

signifikan antara Perceived Usefulness 

dan kepuasan pengguna sistem digital. 

Dengan demikian, persepsi manfaat 

menjadi salah satu faktor kunci dalam 

menciptakan pengalaman pengguna 

yang positif, yang pada akhirnya dapat 

memperkuat loyalitas serta mendorong 

penggunaan layanan secara 

berkelanjutan. 
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Hipotesis 4: 

Berdasarkan hasil analisis jalur 

menunjukkan bahwa Perceived Ease of 

Use berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pengguna, dengan 

path coefficient sebesar 0,530 dan p-

value 0,000 (< 0,05). Artinya, semakin 

mudah suatu layanan digunakan, 

semakin tinggi tingkat kepuasan 

pengguna terhadap layanan tersebut. 

Pengguna cenderung merasa puas ketika 

sistem dapat dioperasikan dengan 

mudah tanpa memerlukan usaha besar 

untuk dipahami. Oleh karena itu, 

penyedia layanan mobile payment perlu 

mengutamakan desain antarmuka yang 

intuitif, alur transaksi yang simpel, serta 

navigasi yang cepat dan tidak 

membingungkan. 

Temuan ini diperkuat oleh penelitian 

Ramadan & Efnita, (2024), Oktafiona & 

Safitri, (2025) yang juga menunjukkan 

bahwa persepsi kemudahan penggunaan 

memiliki pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pengguna. Dengan demikian, 

memberikan pengalaman pengguna yang 

praktis dan nyaman menjadi kunci 

dalam meningkatkan kepuasan serta 

mendorong loyalitas pengguna terhadap 

layanan mobile payment. 

Hipotesis 5: 

Berdasarkan hasil analisis jalur, 

diketahui bahwa kepuasan pengguna 

memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap niat penggunaan kontinu, 

dengan path coefficient sebesar 0,206 

dan p-value 0,036 (< 0,05). Artinya, 

pengguna yang merasa puas terhadap 

layanan cenderung memiliki keinginan 

lebih besar untuk terus 

menggunakannya. Tingginya tingkat 

kepuasan mencerminkan persepsi positif 

terhadap pengalaman penggunaan secara 

keseluruhan, mulai dari kemudahan 

transaksi, kecepatan layanan, keamanan 

sistem, hingga kualitas dukungan 

pelanggan. Semakin tinggi kepuasan, 

semakin besar pula potensi loyalitas 

pengguna terhadap layanan tersebut. 

Hasil ini sejalan dengan penelitian 

Fahrizal et al., (2023), Suryani et al., 

(2021), dan Asyraf et al., (2025) yang 

juga menyimpulkan bahwa kepuasan 

pengguna secara signifikan mendorong 

niat penggunaan berkelanjutan. Oleh 

karena itu, perusahaan penyedia mobile 

payment perlu berkomitmen dalam 

meningkatkan kualitas layanan secara 

konsisten guna menjaga kepuasan dan 

retensi pengguna dalam jangka panjang. 

Hipotesis 6: 

Berdasarkan hasil analisis jalur, 

diketahui bahwa kepuasan pengguna 

memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap niat penggunaan kontinu, 

dengan path coefficient sebesar 0,206 

dan p-value 0,036 (< 0,05). Artinya, 

pengguna yang merasa puas terhadap 

layanan cenderung memiliki keinginan 

lebih besar untuk terus 

menggunakannya. Tingginya tingkat 

kepuasan mencerminkan persepsi positif 

terhadap pengalaman penggunaan secara 

keseluruhan, mulai dari kemudahan 

transaksi, kecepatan layanan, keamanan 

sistem, hingga kualitas dukungan 

pelanggan. Semakin tinggi kepuasan, 

semakin besar pula potensi loyalitas 

pengguna terhadap layanan tersebut. 

Hasil ini sejalan dengan penelitian 

Fahrizal et al., (2023), Suryani et al., 

(2021), dan Asyraf et al., (2025) yang 

juga menyimpulkan bahwa kepuasan 

pengguna secara signifikan mendorong 

niat penggunaan berkelanjutan. Oleh 

karena itu, perusahaan penyedia mobile 

payment perlu berkomitmen dalam 

meningkatkan kualitas layanan secara 

konsisten guna menjaga kepuasan dan 

retensi pengguna dalam jangka panjang. 

Hipotesis 7: 

Hasil analisis menunjukkan bahwa 

kepuasan pengguna berperan sebagai 

mediator yang signifikan dalam 

hubungan antara Perceived Ease of Use 

dan niat penggunaan kontinu, dengan 

path coefficient sebesar 0,109 dan p-

value 0,049 (< 0,05). Ini berarti, selain 

memengaruhi secara langsung, 

kemudahan penggunaan juga 

memberikan pengaruh tidak langsung 

terhadap niat penggunaan melalui 

kepuasan yang dirasakan pengguna. 

Temuan ini mengindikasikan bahwa 

pengguna yang merasa layanan mobile 

payment mudah digunakan akan lebih 
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puas, dan kepuasan tersebut mendorong 

mereka untuk terus menggunakan 

layanan tersebut secara konsisten. 

Dengan kata lain, kemudahan 

penggunaan tidak hanya penting secara 

teknis, tetapi juga berkontribusi pada 

pengalaman positif yang membangun 

loyalitas pengguna. 

Hasil ini konsisten dengan studi Londa 

et al., (2022) dan Hapsoro & Kismiatun, 

(2022) yang juga menemukan bahwa 

kepuasan secara signifikan memediasi 

pengaruh Perceived Ease of Use 

terhadap continuance intention. Oleh 

karena itu, penyedia layanan mobile 

payment perlu memastikan sistem yang 

dirancang tidak hanya fungsional, tetapi 

juga mudah digunakan oleh semua 

kalangan. Penyederhanaan navigasi, 

antarmuka yang intuitif, dan 

penyampaian informasi yang jelas 

menjadi kunci dalam meningkatkan 

kepuasan dan mendorong penggunaan 

berkelanjutan. 

 

KESIMPULAN  

Berdasarkan temuan penelitian, dapat 

disimpulkan bahwa Perceived 

Usefulness dan Perceived Ease of Use 

memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap niat penggunaan kontinu serta 

kepuasan pengguna mobile payment. 

Kepuasan pengguna juga terbukti secara 

signifikan mendorong niat penggunaan 

kontinu layanan tersebut. Selain itu, 

kepuasan berperan sebagai mediator 

dalam hubungan antara Perceived Ease 

of Use terhadap niat penggunaan 

kontinu, namun tidak berperan dalam 

memediasi hubungan antara Perceived 

Usefulness dan niat penggunaan kontinu. 

Temuan ini menunjukkan bahwa 

kemudahan penggunaan memiliki peran 

yang lebih dominan dalam membentuk 

kepuasan dibandingkan persepsi atas 

manfaat. 
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